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Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang bertujuan untuk 
mengetahui bagaimana penerapan balance scorecard dan bagaimana kinerja PT. 
Socfin Indonesia dengan menggunakan balance scorecard. Penelitian ini 
menggunakan data primer dan sekunder yang diperoleh melalui laporan 
keuangan perusahaan dan kuesioner yang diisi oleh karyawan dan pelanggan. 
Hasil analisis menunjukkan PT. Socfin Indonesia belum menerapkan pengukuran 
kinerja dengan pendekatan balanced scorecard tetapi ada beberapa unsur 
pengukuran kinerja dengan pendekatan balanced scorecard yang telah 
diterapkan pada PT. Socfin Indonesia. Hasil dari pengukuran kinerja dengan 
metode balanced scorecard yang diterapkan PT. Socfin Indonesia cukup baik 
dalam penerapannya, yang dapat dilihat dari empat perspektif balanced 
scorecard yaitu perspektif keuangan hasilnya kurang baik, perspektif pelanggan 
perspektif keuangan hasilnya kurang baik, perspektif bisnis intemal perspektif 
keuangan hasilnya cukup baik, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
perspektif keuangan hasilnya cukup baik. 
 












“ANALYSIS OF THE IMPLEMENTATION OF BALANCE SCORECARD IN 








This research is a qualitative research which aims to determine how the 
application of the balance scorecard and how the performance of PT. Socfin 
Indonesia by using a balance scorecard. This study uses primary and secondary 
data obtained through company financial reports and questionnaires filled out by 
employees and customers. The analysis showed that PT. Socfin Indonesia has not 
implemented performance measurement using the balanced scorecard approach 
but there are several elements of performance measurement with the balanced 
scorecard approach that have been applied to PT. Socfin Indonesia. The results of 
performance measurement with the balanced scorecard method applied by PT. 
Socfin Indonesia is quite good in its application, which can be seen from the four 
balanced scorecard perspectives, namely the financial perspective, the results are 
not good, the customer perspective, the financial perspective, the results are not 
good, the internal business perspective, the financial perspective, the results are 
quite good, and the growth perspective and learning from the financial 
perspective are quite good. 
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1.1 Latar Belakang 
Dunia usaha di Indonesia semakin berkembang seiring dengan kemajuan 
teknologi informasi dan pengetahuan dunia bisnis yang juga mengalami suatu 
perubahan yang semakin kompleks dan semakin kompetitif. Dalam lingkungan 
bisnis yang dinamik maka perusahaan-perusahaan harus lebih peduli terhadap 
strategi yang telah dijalankan. 
Perusahaan terus berupaya merumuskan dan menyempurnakan strategi-
strategi bisnis dalam rangka memenangkan persaingan. Perusahaan juga 
memerlukan pertimbangan terbaik dalam membawa perusahaan menuju masa 
depan yang baik. Pertimbangan terbaik yang dilakukan manajemen strategi 
dilaksanakan secara komprehensif. Dengan demikian perusahaan harus memiliki 
kompetensi agar dapat bertahan dalam bisnis dan mampu bersaing. 
Salah satu cara yang dapat digunakan untuk mengetahui efektif atau 
setidaknya strategi yang telah digunakan perusahaan selama ini adalah dengan 
cara mengukur kinerja perusahaan, pengukuran kinerja juga dapat digunakan 
sebagai dasar untuk mengevaluasi periode yang lalu. Penilaian atau pengukuran 
merupakan salah satu faktor yang penting dalam perusahaan. Selain digunakan 
untuk menilai keberhasilan perusahaan, pengukuran kinerja juga dapat digunakan 
sebagai dasar untuk menentukan sistem imbalan dalam perusahaan, misalnya 





Balance scorecard (BSC) adalah suatu mekanisme system manajemen 
yang mampu menerjemahkan visi dan strategi organisasi kedalam tindakan nyata 
di lapangan. BSC merupakan salah satu alat manajemen yang telah terbukti telah 
membantu banyak perusahaan dalam mengimplementasikan strategi bisnisnya. 
Berdasarkan riset dari beberapa penelitian ditemukan bahwa pada tahun 
2001 sekitar 44% perusahaan di seluruh dunia telah menggunakan BSC dengan 
rincian 57% perusahaan di Inggris, 46% di Amerika Serikat, dan sebanyak 26% di 
Jerman dan Austria. Pada penelitian oleh Brain & Company juga memperlihatkan 
bahwa dari 708 perusahaan di lima benua sebanyak 62% telah menggunakan BSC 
(Hendricks, 2004). Survey lain di Amerika Serikat oleh majalah Fortune 
mengestimasi bahwa 60% dari 1000 perusahaan telah mencoba menggunakan 
BSC. Survey pada perusahaan Finlandia juga memperlihatkan 31% dari 
responden memiliki beberapa macam jenis system BSC dan 30% 
mengimplementasikan satu macam saja (Silk, dalam Hallman, 2005). Hal ini 
disebabkan karena pihak manajemen di dalam perusahaan mengerti secara jelas 
bahwa aktifitas yang mereka lakukan berpengaruh terhadap keberhasilan 
pencapaian visi dan misi serta strategi perusahaan, dengan kata lain bahwa 
aktifitas strategi telah menjadi kegiatan seluruh karyawan dalam perusahaan. 
Sehingga mereka menjadi satu kesatuan yang utuh dan tidak dapat dipisahkan 
dengan suatu hubungan yang terjadi dalam perusahaan. 
PT. Socfin Indonesia adalah sebuah perusahaan industry kelapa sawit dan 
karet kelas dunia yang berdiri tahun 1930 dengan nama Socfindo Medan SA 





Akte Notaris William Leo No.45 tanggal 07 Desember 1930 dan merupakan 
perusahaan yang mengelola perusahaan perkebunan di daerah Sumatera Utara, 
Aceh Selatan, dan Aceh Timur yang memiliki banyak karyawan yang tergolong 
kedalam beberapa divisi. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat data pada tabel 
berikut: 
Tabel 1.1 
Jumlah Karyawan Berdasarkan Divisi Pada PT. Socfin Indonesia 
No Nama Divisi Jumlah Karyawan 
1 Divisi 1 274 Orang 
2 Divisi 2 185 Orang 
3 Divisi 3 245 Orang 
4 Divisi 4 173 Orang 
5 Divisi 5 176 Orang 
6 Divisi 6 135 Orang 
7 Pabrik 105 Orang 
8 Kantor 39 Orang 
TOTAL 1332 Orang 
Sumber: PT. Socfin Indonesia, 2019 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa PT. Socfin Indonesia 
memiliki 6 divisi, 1 pabrik, dan 1 kantor dengan jumlah karyawan sebanyak 1331 
orang. Dengan banyaknya karyawan yang ada pada PT. Socfin Indonesia menjadi 
perusahaan untuk menjalankan visi dan misi sesuai dengan tujuan perusahaan, 
begitu juga pada PT. Socfin Indonesia pastinya untuk mendorong dan mencapai 
hasil yang maksimal diperlukan kinerja yang bermutu dan tepat dari karyawannya 
guna mencapai visi dan misi perusahaan tersebut. Pengukuran kinerja tersebut 
dapat dilihat kegiatan-kegiatan penerapan program-program dan metode yang 
sedang dilakukan perusahaan pada saat ini guna pencapaian tujuan perusahaan. 
Konsep dari balance scorecard yaitu sebagai pengukuran secara 





membantu mengoptimalkan pencapaian pertumbuhan dan peningkatan kinerja 
terutama pada PT. Socfin Indonesia, mengingat banyak divisi yang ada pada PT. 
Socfin Indonesia. Penerapan empat perspektif telah dilakukan, namun para 
karyawan bahkan kepala divisi belum mengetahui empat perspektif ini adalah 
merupakan penerapan balance scorecard. PT. Socfin Indonesia tidak mengetahui 
bahwa semua yang mereka lakukan itu adalah balance scorecard, sehingga 
penerapan balance scorecard belum ditetapkan dan dapat diukur dengan penilaian 
kartu score yang didalamnya terdapat indikator-indikator penilaian balance 
scorecard. 
Penerapan balance scorecard pada kantor PT. Socfin Indonesia terdiri dari 
empat perspektif, yaitu perspektif keuangan seperti penganggaran perlengkapan 
ATK, penganggaran perbaikan alat, keuangan PKK karyawan dan SPL. Pada 
perspektif pelanggan seperti telah adanya costumer complain, pada perspektif 
bisnis internal berupa telah dilaksanakannya kegiatan development activity dan i-
suggest, dan terakhir pada perspektif pembelajaran dengan adanya kegiatan 
pelatihan dan pembelajaran untuk karyawan. Keempat perspektif ini belum bisa 
dikatakan penerapan balance scorecard karena belum adanya indikator penilaian 
balance scorecard, sehingga dapat dikatakan pada penerapan empat perspektif ini 
belum maksimal dan tidak bisa dikatakan sebagai penerapan balance scorecard. 
Produk yang akan di pasarkan diberbagai perusahaan, memerlukan suatu 
sistem pengelolaan dan pengukuran kinerja yang tepat dalam menilai kinerja 





metode balanced scorecard. Perspektif keuangan dapat dilihat dari Laba bersih 
PT. Socfin Indonesia tiga tahun terakhir dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 1.2 
Jumlah Laha Bersih PT. Socfin Indonesia 2018-2019 
No Tahun Jumlah Laba Bersih 
2 2018 Rp 588.250.307.000 
3 2019 Rp 403.334.807.000 
Sumber: Laporan Keuangan PT. Socfin Indonesia 
Tabel 1.2 menunjukkan bahwa PT. Socfin Indonesia mengalami 
penurunan laba bersih dari tahun ke tahun jadi dapat dikatakan bahwa PT. Socfin 
Indonesia mempunyai kelemahan dalam perspektif pelanggan, perespektif proses 
bisnis internal dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran, yang berdampak 
pada sisi finansialnya sehingga berdampak pula pada keuntungan jangka panjang 
perusahaan. Tabel 1.3 menunjukkan perspektif pelanggan yaitu berupa konsumen 
lama dan baru yang berkurang jumlahnya sebagai berikut: 
Tabel 1.3 
Jumlah Pelanggan PT. Socfin Indonesia 2017-2019 
No Tahun Pelanggan Lama Pelanggan Baru Jumlah Pelanggan 
1 2017 2.970 66 3.036 
2 2018 2.845 64 2.909 
3 2019 2.730 57 2.787 
Sumber: Laporan Manajemen PT. Socfin Indonesia 
Berdasarkan tabel 1.3 menunjukkan adanya penurunan antara konsumen 
lama dan konsumen baru dari tahun ke tahun. Proses bisnis internal dalam proses 
operasi perusahaan dalam pembuatan dan penyampaian produk perusahaan. 
Pembuatan produk membutuhkan waktu seminggu untuk menghasilkan produk 
yang akan dikirim ke pelanggan. Sedangkan, waktu pengiriman membutuhkan 





seringkali terlambat dalam mengantar produknya. Adanya permasalahan tersebut 
disebabkan oleh tingkat kedisiplinan dan kurangnya pemeliharaan transportasi 
yang dipakai imtuk mengirim produk, hal ini menyebabkan ketidak puasan 
pelanggan. 
Dalam perusahaan ini terdapat komplain pelanggan yang akan menjadi 
permasalahan pada penelitian ini, salah satu komplain pelanggan berasal dari PT. 
Michellin yang menyatakan bahwa pada standar kekenyalan produk setengah jadi 
tidak sesuai dengan standar yang telah ditentukan oleh perusahaan pelanggan, 
karena produk mengalami penyusutan saat pengiriman dikarenakan PT. Socfin 
Indonesia dengan perusahaan pelanggan memiliki jarak tempuh tiga hari setelah 
uji coba standar produk dilakukan. 
Berdasarkan permasalahan diatas, maka peneliti tertarik untuk meneliti 
tentang balance scorecard yang judul “Analisis Penerapan Balance Scorecard 
Dalam Pengukuran Kinerja Perusahaan (Studi Kasus Pada PT. Socfin 
Indonesia)”. 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka perumusan 
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagaimana penerapan balance scorecard pada PT. Socfin Indonesia? 







1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian merupakan mengungkapkan hasil yang ingin dicapai 
melalui proses penelitian. Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun tujuan 
dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui bagaimana penerapan balance scorecard pada PT. 
Socfin Indonesia. 
2. Untuk mengetahui bagaimana kinerja PT. Socfin Indonesia dengan 
menggunkan balance scorecard. 
1.4 Manfaat Penelitian 
Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan hasilnya akan dapat 
bermanfaat bagi pihak-pihak berkepentingan sebagai berikut: 
1. Penulis 
Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan dan dapat 
memberikan gamabran umum yang lebih jelas mengenai penerapan 
balance scorecard. 
2. Bagi Perusahaan 
Diharapkan dapat dijadikan masukan bagi perusahaan serta dapat lebih 
meningkatkan prestasi kinerja yang telah dicapai sebelumnya. 
3. Bagi Pihak Lain 
Dijadikan bahan kepustakaan serta hasil penelitian ini sebagai suatu 
informasi bagi penelitian serupa atau penelitian-penelitian lain yang 





diharapkan sebagai dasar perumusan landasan dalam perencanaan dan 
pengendalian kinerja dimasa yang akan datang 
1.5 Sistematika Penulisan 
Metode penulisan yang dipakai dalam penyusunan penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
BAB I  :  PENDAHULUAN 
Dalam bab ini memberikan gambaran singkat tentang latar 
belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian dan sistematika penulisan. 
BAB II :  TINJAUAN PUSTAKA 
Pada bab ini berisi mengenai teori-teori yang mendukung judul 
dan mendasari pembahasan secara detail, kerangka pemikiran, 
dan penelitian terdahulu. 
BAB III :  METODE PENELITIAN 
Pada bab ini berisikan tentang desain penelitian, waktu dan 
tempat penelitian, populasi dan sampel, instrument penelitian, 
tehnik pengumpulan data, dan tehnik analisis data. 
BAB IV :  HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil dan pembahasan analisis data dan pembahasan. 
BAB V :  PENUTUP 






2.1 Pengukuran Kinerja 
Pengertian kinerja menurut Moeheriono (2012:95) yaitu kinerja atau 
performance merupakan gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan 
suatu program kegiatan atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, visi dan misi 
organisasi yang dituangkan melalui perencanaan strategis suatu organisasi. 
Menurut Abdullah (2014:3) kinerja merupakan hasil pekerjaan yang mempunyai 
hubungan kuat dengan tujuan strategi organisasi, kepuasan konsumen dan 
memberikan kontribusi ekonomi. 
Secara umum istilah kinerja digunakan untuk menyebut prestasi atau 
tingkat keberhasilan individu maupun kelompok individu. Kinerja adalah 
gambaran mengenai tingkat pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan atau program 
atau kebijakan dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi yang 
tertuang dalam strategic planning suatu organisasi. Kinerja bisa diketahui hanya 
jika individu atau kelompok individu tersebut mempunyai kriteria keberhasilan 
yang telah ditetapkan. Kriteria keberhasilan ini berupa tujuan-tujuan atau 
targettarget tertentu yang hendak dicapai. Tanpa ada tujuan atau target, kinerja 
seseorang atau organisasi tidak mungkin dapat diketahui karena tidak ada tolok 
ukurnya. 
Sistem penilaian kinerja merupakan suatu mekanisme yang memperbaiki 
kemungkinan untuk perusahaan agar strategi yang dijalankan dapat berhasil. 




pengukuran kinerja secara tradisional dan kontemporer. Pengukuran kinerja 
tradisional dilakukan dengan membandingkan kinerja aktual dengan kinerja yang 
dianggarkan atau biaya standar sesuai dengan karakteristik 
pertanggungjawabannya. Pengukuran kinerja kontemporer menggunakan aktivitas 
sebagai pondasinya. Ukuran kinerja dirancang untuk menilai seberapa baik 
aktivitas dilakukan dan dapat mengidentifikasi apakah telah dilakukan perbaikan 
yang berkesinambungan. 
Tujuan pokok penilaian kinerja adalah untuk memotivasi personel dalam 
mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar perilaku yang telah 
ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan tindakan dan hasil yang diinginkan 
oleh organisasi. Penilaian kinerja digunakan untuk menekan perilaku yang tidak 
semestinya (disfunctional behaviour) dan untuk mendorong perilaku yang 
semestinya diinginkan melalui umpan balik hasil kinerja pada waktunya serta 
imbalan balik yang bersifat intrinsik maupun ekstrinsik (Mulyadi, 2015:64). 
Pengukuran kinerja mempunyai tujuan pokok yaitu untuk memotivasi 
karyawan dalam mencapai sasaran organisasi dan dalam mematuhi standar 
perilaku yang telah ditetapkan sebelumnya, agar membuahkan tindakan dan hasil 
yang diinginkan. Menurut Mulyadi (2015:63), manfaat sistem pengukuran kinerja 
adalah sebagai berikut: 
1. Mengelola operasi organisasi secara efektif dan efisien melalui 
pemotivasian karyawan secara maksimum. 
2. Membantu pengambilan keputusan yang bersangkutan dengan karyawan 




3. Mengidentifikasi kebutuhan pelatihan dan pengembangan karyawan dan 
untuk menyediakan kriteria seleksi dan evaluasi program pelatihan 
karyawan. 
4. Menyediakan umpan balik bagi karyawan mengenai bagaimana atasan 
mereka menilai kinerja mereka. 
5. Menyediakan suatu dasar bagi distribusi penghargaan. 
Dengan munculnya pandangan baru dimana bisnis harus digerakkan oleh 
customer-focused, suatu sistem pengukuran kinerja yang efektif paling tidak harus 
memiliki syarat-syarat sebagai berikut: 
1. Didasarkan pada masing-masing aktivitas dan karakteristik organisasi itu 
sendiri sesuai perspektif pelanggan. 
2. Evaluasi atas berbagai aktivitas menggunakan ukuran-ukuran kinerja yang 
customer-validated. 
3. Sesuai dengan seluruh aspek kinerja aktivitas yang mempengaruhi 
pelanggan, sehingga menghasilkan penilaian yang komprehensif. 
4. Memberikan umpan balik untuk membantu seluruh anggota organisasi 
mengenali masalah-masalah yang ada kemungkinan perbaikan. 
Adapun ukuran penilaian kinerja yang dapat digunakan untuk menilai 
kinerja secara kuantitatif (Mulyadi, 2015) adalah: 
1. Ukuran Kinerja Tunggal 
Adalah ukuran kinerja yang hanya menggunakan satu ukuran penilaian. 
Dalam hal ini, karyawan dan manajemen cenderung memusatkan usahanya 




2. Ukuran Kinerja Beragam 
Adalah ukuran kinerja yang menggunakan berbagai macam ukuran untuk 
menilai kinerja. Ukuran kinerja beragam merupakan cara untuk mengatasi 
kelemahan kriteria kinerja tunggal. Berbagai aspek kinerja manajer dicari 
ukuran kriterianya sehingga manajer diukur kinerjanya dengan berbagai 
kriteria. 
3. Ukuran Kinerja Gabungan 
Dengan adanya kesadaran beberapa kriteria lebih penting bagi perusahaan 
secara keseluruhan dibandingkan dengan tujuan lain, maka perusahaan 
melakukan pembobotan terhadap ukuran kinerjanya. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja perusahaan menurut Solihin 
(2010:37) ada berbagai hal, yaitu: 
1. Faktor Lingkungan Bisnis Eksternal 
Mengemukakan bahwa Lingkungan bisnis eksternal mempunyai peranan 
besar dalam mempengaruhi pengambilan keputusan manajerial, proses dan 
struktur orgamsasi maka lingkungan bisnis eksternal penting untuk 
dipantau dan dianalisi. pengamatan lingkungan merupakan proses penting 
dalam manajemen strategik, sebab merupakan mata rantai yang pertama 
dalam tindakan yang persepsi yang memungkinkan suatu organisasi untuk 
menyesuaikan diri dengan lingkungan. 
2. Faktor Manajerial 
Mengemukakan bahwa keterlibatan manajemen dalam perencanaan 




faktor personality manajerial yang berpengaruh padaa perencanaan 
strategik dan keyakinan terhadap adanya hubungan antara perencanaan 
dan kinerja. Strategik karena pemahaman untuk meyakinan bahwa proses 
perencanaan strategi dilaksanakan secara menyeluruh ada perhatian 
tergantung apakah manajemen memiliki keahlian imtuk menjalankan 
proses, proses perencanaan strategi tergantung pada sumber-sumber 
manajerial tertentu faktor personality manajerial yang berpengaruh padaa 
perencanaan strategik dan keyakinan terhadap adanya hubungan antara 
perencanaan dan kinerja. 
3. Perencanaan Strategi 
Menyatakan bahwa keterlibatan dengan variabel lingkungan bisnis 
eksternal dalam penigkatan kinerja perusahaan. Dalam lingkungan bisnis 
yang dinamis dan komleks perusahaan perlu menyusun perencanaan 
strategi. Pada tahap perencanaan strategi, strategi pilihan untuk 
mewujudkan visi dan misi organisasi dalam sasaran-sasaran strategik, 
langkah-langkah memperhitungkan dan mengevaluasi kondisi dirinya dan 
faktor-faktor lingkungan external yang berpengaruh dan saling 
mempengaruhi didalam proses pengambilan keputusan untuk suatu 
rencana tindakan ataupun kebijakan dalam mengelola perusahaan adalah 
suatu bentuk menajemen strategik. 
4. Kualitas Sistem Pengendalian Manajemen 
Menjelaskan bahwa ada beberapa elemen kualitas sistem pengendalian 




a) Faktor Personal Individu 
Faktor personal individu meliputi: pengetahuan, keterampilan (skill), 
kemampuan, kepercayaan diri,motivasi dan komitmen yang dimiliki 
setiap individu. 
b) Faktor Kepemimpinan 
Faktor kepemimpinan meliputi: kualitas dalam memberikan dorongan, 
semangat, arahan dan lingkungan yang diberikan manajer dan team 
leader. 
c) Faktor Tim 
Faktor tim meliputi: kualitas dukungan dan semangat yang diberikan 
oleh rekan dalam satu tim, kepercayaan terhadap sesama anggota tim, 
kekompakan dan keeratan anggota tim. 
d) Faktor Sistem 
Faktor sistem meliputi: sistem kerja, fasilitas kerja atau infrastruktur 
yang diberikan oleh organisi, proses organisasi dan kultur kinerja 
dalam organisasi. 
e) Faktor Kontekstual (Situasional) 
Faktor kontekstual (situasional) meliputi: tekanan dan perubahan 
lingkungan ekstemal dan intemal. Faktor yang mempengaruhi kinerja 
bukan hanya faktor ekstemal dan faktor intemalnya saja, namun faktor 






2.2 Balance Scorecard 
Konsep balanced scorecard berkembang sejalan dengan perkembangan 
implementasi konsep tersebut. Beberapa pengertian balanced scorecard oleh para 
ahli adalah sebagai berikut: 
Balanced scorecard sebagai suatu sistem pendekatan untuk mengukur 
kinerja yang dilakukan oleh perusahaan melalui kerangka kerja pengukuran yang 
didasarkan atas empat perspektif yaitu keuangan, pelangan, proses bisnis internal 
dan proses pembelajaran dan pertumbuhan (Freddy, 2013:204). 
Balanced scorecard merupakan suatu konsep yang bertujuan untuk 
mendukung perwujudan visi, misi dan stategi perusahaan dengan menekankan 
pada empat kajian yaitu perspektif keuangan (financial), pelanggan (customer), 
bisnis internal (internal business), serta pembelajaran dan pertumbuhan (learning 
and growth) dengan target bersifat jangka panjang (Irham, 2013:225). 
Balanced scorecard adalah alat bantu dalam meiakukan penilaian kinerja 
yang konsepnya berupa keseimbangan antara perspektif keuangan dan perspektif 
non- keuangan, sebagai bagian dari strategi orgamsasi di masa datang. Penerapan 
balanced scorecard membantu para manajer untuk menilai kesuksesan unit bisnis 
mereka dalam melakukan aktivitas pencptaan value pada masa kini dengan selalu 
memperhatikan kepentingan di periode selanjutnya. 
Berdasarkan beberapa pengertian dari para ahli maka penulis 
menyimpulkan definisi balanced scorecard sebagai suatu sistem informasi yang 
digunakan untuk mengukur kinerja perusahaan dengan tujuan untuk mencapai 




perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis internal serta 
perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. 
Balanced scorecard mempunyai keuanggulan sebagai berikut (Rivai, 
2012:217): 
1. Merupakan sekumpulan pengukuran yang memberikan pandangan bisnis 
yang luas dan komprehensif kepada manajer puncak. 
2. Memberitahukan akibat terjadinya kegagalan. 
3. Meminimumkan kelebihan informasi yang membatasi jumlah pengukuran 
yang digunakan 
4. Menggabungkan pengukuran financial dan pertumbuhan dan operasional 
pada kepuasan konsumen, proses internal, inovasi organisasi dan 
pertumbuhan organisasi. 
5. Mendorong manajer untuk melihat bisnis dari empat pandangan yaitu 
keuangan, pelanggan, proses bisnis internal serta pembelajaran dan 
pertumbuhan. 
Beberapa keunggulan utama sistem balanced scorecard yang mendukung 
proses manajemen strategi (Rangkuti, 2013:94), antara lain: 
1. Memotivasi personel untuk berfikir dan bertindak strategi. Untuk 
meningkatkan kinerja keuangan perusahaan, personel perlu menempuh 
langkah-langkah strategi dalam hal permodalan yang memerlukan langkah 
besar berjangka panjang. Selain itu sistem ini juga menuntut personel 
untuk mencari inisiatif-inisiatif strategi dalam mewujudkan sasaran-




2. Menghasilkan program kerja yang menyeluruh. Sistem balanced 
scorecard merumuskan sasaran strategi melalui keempat perspektif. 
Ketiga perspektif non-keuangan hendaknya dipicu dari aspek keuangan. 
3. Menghasilkan business plan yang terintegrasi. Sistem balanced scorecard 
dapat menghasilkan dua macam integrasi: 
a) intergrasi visi dan misi perusahaan dengan program dan 
b) integrasi program dengan rencana meningkatkan profit bersih. 
Keunggulan pendekatan balanced scorecard karena memiliki karakteristik 
sebagai berikut: 
1. Komprehensif 
Konsep balanced scorecard mengubah pandangan para eksekutif 
dalam meiakukan pengukuran kinerja perusahaan, dari anggapan bahwa 
perspektif keuangan adalah perspektif yang paling tepat dalam pengukuran 
kinerja hingga memunculkan konsep balanced scorecard dapat dilihat 
pengukuran kinerja dari 4 perspektif lain seperti keuangan, pelanggan, 
proses bisnis internal, serta pertumbuhan dan pembelajaran. 
2. Koheren 
Balanced scorecard dikenal dengan istilah hubungan sebab akibat 
(causal relationship) diantara personel yang terlibat. Setiap perspektif 
(keuangan, pelanggan, proses bisnis, serta pembelajaran dan pertumbuhan) 
mempunyai suatu sasaran strategi yang mimgkin jumlahnya lebih dari 
satu. Secara definisi sasaran strategi adalah keadaan atau kondisi yang 




dan tujuan perusahaan. Sasaran strategi yang telah ditetapkan untuk setiap 
perspektif harus dapat dijelaskan hubungan sebab akibatnya. Jadi, jika 
disimpuikan semua sasaran strategi perusahaan bisa dijelaskan sebab 
akibatnya. Sebagai contoh mengapa loyalitas cutomer menurun, mengapa 
produk perusahaan menurun, mengapa komitmen karyawan menurun dan 
sebagainya. 
3. Seimbang 
Keseimbangan sasaran strategi yang dihasilkan dalam 4 (empat) 
perspektif meliputi jangka pendek dan jangka yang berfokus pada faktor 
internal dan ekstemal. Keseimbangan dalam balanced scorecard juga 
tercermin dengan selarasnya scorecard personal staff dengan scorecard 
perusahaan sehingga setiap personel yang ada di dalam perusahaan 
bertanggung jawab untuk memajukan pemsahaan. Keseimbangan sangat 
dapat di harapkan dalam rangka visi dan misi suatu perusahaan. 
4. Terukur 
Balanced scorecard mengukur sasaran-sasaran strategi yang sulit 
untuk diukur. Sasaran-sasaran strategi di perspektif customer, proses bisnis 
internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan mempakan sasaran yang 
tidak mudah diukur, namun dengan pendekatan balanced scorecard, 
sasaran di ketiga perspektif non-keuangan tersebut ditentukan ukurannya 
agar dapat dikelola sehingga dapat diwujudkan. Dengan demikian, 




tersebut menjanjikan perwujudan berbagai sasaran strategi non-keuangan 
sehingga, kinerja keuangan dapat berlipat ganda dan berjangka panjang. 
Sebelum balanced scorecard diimplementasikan organisasi terlebih dahulu 
harus membangun atau menyusun balanced scorecard. Terdapat enam tahapan 
dalam membangun suatu balanced scorecard (Rangkuti, 2013:130) yaitu: 
1. Menilai Fondasi Organisasi 
Langkah pertama organisasi untuk meiakukan penilaian atas fondasi 
organisasi adalah membentuk tim yang akan merumuskan visi dan misi 
organisasi, termasuk didalamnya mengidentifikan kebutuhan dan faktor-
faktor yang mendukung organisasi untuk mencapai misinya. Tim ini 
mengembangkan rencana-rencana yang akan dilakukan, waktu yang 
dibutuhkan serta anggaran untuk menj alankanya. Penilaian fondasi 
organisasi meliputi analisa kekuatan, kelemahan, kesempatan, dan 
ancaman terdapat organisasi yang dapat dilakukan dengan menggunakan 
SWOT analysis. Organisasi juga dapat melakukan benchmarking terhadap 
orgaisasi lainnya. Dari penilaian fondasi ini organisasi mengetahui apa 
yang menjadi visi dan misi organisasi, kekuatan dan kelemahan bahkan 
tindakan apa saja yang harus dilakukan untuk memcnuhi kebutuhan 
masyarakat. 
2. Menetapkan Visi Perusahaan 
Visi diperlukan dalam sebuah organisasi untuk menumbuhkan 
pemotivasian personil. Visi organisasi dijabarkan kedalam ukuran-ukuran 




menentukan ukuran kinerja, visi organisasi perlu dijabarkan kedalam 
tujuan (goal) dan sasaran strategi (objective). Visi adalah gambaran 
kondisi yang akan diwujudkan di masa yang akan datang. Visi biasanya 
dinyatakan dalam suatu pernyataan yang terdiri dari satu atau beberapa 
kalimat singkat. Untuk mewujudkan kondisi yang digambarkan dalam visi, 
perusahaan perlu merumuskan strategi. Dalam proses perumusan strategi 
(strategi formulation), visi organisasi dijabarkan dalam goal (tujuan). 
3. Membuat Tujuan Organisasi 
Tujuan organisasi menunjukkan bagaimana tindakan-tindakan yang 
hams dilakukan untuk melaksanakan strategi. Tujuan organsisasi 
merupakan gambaran aktivitas- aktivitas yang harus dilakukan untuk 
mencapai hasil yang diinginkan. Tujuan harus dinyatakan dalam bentuk 
yang spesifik, dapat diukur, dicapai, berorientasi pada hasil serta memiliki 
batas waktu pencapaian. Tujuan organisasi dinyatakan dalam empat 
perspektif yaitu perspektif customer dan stakeholders, perspektif employe 
dan organization capacity. Untuk masing-masing perspektif dirumuskan 
tjuan yang akan dilakukan imtuk mencapai misi organisasi. Misalnya 
dalam strategi utama organisasi adalah meningkatkan kualitas pendidikan, 
strategi tersebut dapat dijabarkan kedalam empat perspektif. 
4. Membangun Startegi Bisnis 
Strategi merupakan pemyataan apa yang harus dilakukan organisasi 
untuk mencapai keberhasilan. Strategi ini didapatkan dari misi dan hasil 




yang dilakukan oleh organisasi untuk mencapai misi organisasi yang 
sesuai dengan kekuatan dan kelemahan organisasi. Dalam membentuk 
strategi, organisasi hams mempertimbangkan pendekatan apa saja yang 
bisa digunakan untuk menjalankan strategi tersebut, termasuk didalamnya 
apakah strategi tersebut bisa dijalankan, berapa banyak sumber daya yang 
dibutuhkan dan apakah strategi tersebut mendukung organisasi mencapai 
misinya. 
5. Mengukur Performance 
Mengukur performance berarti memantau dan mengukur kemajuan 
yang sudah dicapai atas tujuan-tujuan stategi yang telah diciptakan. 
Pengukuran kinerja yang bertujuan untuk meningkatkan kemanjuan 
organisasi kearah yang lebih baik. Untuk dapat mengukur kinerja, maka 
harus ditetapkan ukuran-ukuran yang sesuai untuk setiap tujuan strategi. 
Dalam setiap perspektif dinyatakan tujuan-tujuan strategi yang ingin 
dicapai, yang kemudian imtuk setiap tujuan-tujuan strategi tersebut 
ditetapkan paling sedikit satu pengukuran kinerja. Untuk dapat 
menghasilkan pengukuran kinerja yang bermanfaat maka organisasi harus 
dapat mengidentifikasikan hasil (customer) yang diinginkan dan proses 
yang dilakukan untuk mencapai outcome tersebut. 
6. Menyusun Inisiatif 
Inisiatif merupakan program-program yang harus dilakukan untuk 
memenuhi salah satu atau berbagai tujuan strategi. Sebelum menetapkan 




merupakan suatu tingkat kinerja yang diinginkan. Untuk setiap ukuran 
harus ditetapkan target yang ingin dicapai. Penetapan target ini bisa 
berdasarkan pengalaman masa lalu atau hasil benchmarking terhadap 
organisasi-organisasi yang unggul didalam bidangnya. Target-target 
biasanya ditetapkan untuk jangka waktu tiga sampai lima tahun. Setelah 
target-target ditentukan maka selanjutnya ditetapkan program-program 
yang akan dilakukan untuk mencapai target tersebut. Balanced scorecard 
adalah alat untuk menjelaskan organisasi, meningkatkan komunikasi, 
membangun tujuan- tujuan organisasional dan umpan balik bagi strategi. 
Cara pengukuran kinerja bisnis dalam balanced scorecard adalah 
mengukur secara seimbang antara perspektif yang satu dengan perspektif yang 
lainnya dengan tolak ukur masing-masing perspektif (Mulyadi, 2015:419). Skor 
dalam tabel keseimbangan adalah skor standar, jika kinerja semua aspek dalam 
perusahaan adalah "baik". 
1. Perspektif Keuangan 
2. Perspektif Pelanggan 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
2.3 Pandangan Islam Mengenai Kinerja 
Pengertian kinerja atau prestasi kerja ialah kesuksesan seseorang di dalam 
melaksanakan pekerjaan, sejauh mana keberhasilan seseorang atau organisasi 
dalam menyelesaikan pekerjaannya disebut “level of performance”. Biasanya 




sebaliknya orang yang levelnya tidak mencapai standart dikatakan sebagai tidak 
produktif atau ber-performance rendah. 
Firman Allah dalam Al-Qur’an surat Al-Ahqaaf ayat 19: 
ا َعِملُوا ۖ َولِيُ  َوفِّيَهُْم أَْعَمالَهُْم َوهُْم ََل يُْظلَُمونَ َولُِكلٍّ َدَرَجاٌت ِممَّ  
Artinya: “Dan bagi masing-masing mereka derajat menurut apa yang 
Telah mereka kerjakan dan agar Allah mencukupkan bagi mereka 
(balasan) pekerjaan-pekerjaan mereka sedang merekatiada dirugikan” 
(Al-Ahqaaf:19). 
Dari ayat tersebut bahwasanya Allah pasti akan membalas setiap amal 
perbuatan manusia berdasarkan apa yang telah mereka kerjakan. Artinya jika 
seseorang melaksanakan pekerjaan dengan baik dan menunjukkan kinerja yang 
baik pula bagi organisasinya maka ia akan mendapat hasil yang baik pula dari 
kerjaannya dan akan memberikan keuntungan bagi organisasinya. 
Firman Allah dalam Al-Qur’an surat Al-Hasyr ayat 18: 
َ  اتَّقُوا آَمنُوا الَِّذينَ  أَيُّهَا يَا َمتْ  َما نَْفسٌ  َوْلتَْنظُرْ  ّللاَّ َ  اَواتَّقُو ۖۖ  لَِغد   قَدَّ َ  إِنَّ  ۖ   ّللاَّ تَْعَملُونَ  بَِما َخبِيرٌ  ّللاَّ  
Artinya : ”Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan 
hendaklah setiap diri memperhatikan apa yang telah diperbuatnya untuk 
hari esok (akhirat); dan bertakwalah kepada Allah, sesungguhnya Allah 
Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan" (Al-Hasyr : 18). 
Ayat di atas menjelaskan bahwasanya segala kelebihan hanya milik Allah, 
oleh karena itu bekerja tidak hanya sebatas ubuddiyah saja, karena pekerjaan 




terima. Dalam konteks ini, pekerjaan tidak hanya bersifat ritual dan ukhrowi, akan 
tetapi juga merupakan pekerjaan sosial yang bersifat duniawi. 
2.4 Penelitian Terdahulu 
Terdapat beberapa penelitian mengenai balance scorecard yang telah 
dilakukan sebelumnya berkaitan dengan penelitian ini. Penelitian-penelitian 
terdahulu sebagai berikut: 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
No Peneliti Judul Hasil Penelitian 




Scorecard di PT PLN 
(Persero) Wilayah 
Sulselrabar 
Penerapan balance scorecard pada 
PT PLN (Persero) Wilayah 
Sulselrabar sudah sesuai dengan 
konsep balance scorecard. Hal ini 
dikarenakan perusahaan telah 
memiliki pendekatan yang sangat 
baik dalam mengukur kinerja 
organisasi. 





Pada PT. Perkebunan 
Nusantara VII 
(Persero) Unit Musi 
Landas 
Hasil analisis menunjukkan bahwa 
pengukuran kinerja dengan 
menggunakan balanced scorecard 
lebih komprehensif dan terukur 
sehingga perusahaan perlu 
menerapkan pengukuran kinerja 
dengan menggunakan balanced 
scorecard. Serta bagi perusahaan 
yang sudah menerapkan metode 
balanced scorecard dapat 







Salah Satu Tolak 
Ukur Dalam 
Pengukuran Kinerja 
Tahun 2013 (Studi 
Kasus Pada Rumah 
Sakit X) 
Dari perspektif keuangan dapat 
diaktakan baik untuk pertumbuhan 
pendapatan. Perspektif pelanggan 
dikatakan baik. Perspektif proses 
bisnis internal dapat dikatakan baik 
untuk proses operasional namun 
masih kurang dalam respond times. 
Dari perspektif pembelajaran dan 













Kasus PT. Wijaya 
Karya) 
Kinerja keuangan WIKA lebih baik 
dibandingkan tahun sebelumnya. 
Kinerja kepuasan customer WIKA 
menunjukkan nilai kepuasan yang 
baik untuk atribut produkdan jasa, 
citra perusahaan dan hubungan. 








Perusahaan berada pada kondisi baik, 
tetapi menghadapi tantangan sehingga 
strategi yang harus dipilih adalah 
strategi diversifikasi. Hasil akhir dari 
penelitian ini beberapa KPI dan enam 
















































Analisis Penerapan Balance Scorecard  






3.1 Jenis Penelitian 
Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif kualitatif yang 
merupakan salah satu dari jenis penelitian yang termasuk dalam penelitian 
kualitatif. Adapun tujuan dari penelitian ini adalah mengungkapkan kejadian atau 
fakta, keadaan, fenomena, variabel dan keadaan yang terjadi saat penelitian 
berlangsung dengan menyuguhkan apa yang sebenarnya terjadi. Penelitian ini 
menafsirkan dan menguraikan data yang bersangkutan dengan situasi yang sedang 
terjadi, sikap serta pandangan yang terjadi didalam suatu masyarakat, 
pertentangan antara kedua keadaan atau lebih, hubungan antar variabel yang 
timbul, perbedaan antar fakta yang ada serta pengaruhnya terhadap suatu kondisi 
dan sebagainya. Penelitian ini melakukan perhitungan terhadap data PT. Socfin 
Indonesia untuk memecahkan permasalahan sesuai dengan tujuan penelitian. 
3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini mulai dilakukan pada bulan November 2020 sampai dengan 
Desember 2020 yang bertempat di PT. Socfin Indonesia yang beralamat di Jl. KL 
Yos Sudarso, Glugur Kota, Kecamatan Medan Baru, Sumatera Utara. 
3.3 Objek dan Subjek Penelitian 
Subjek dalam penelitian ini adalah PT. Socfin Indonesia. Melalui 




bagaimana kinerja karyawan bagian kantor dari PT. Socfin Indonesia yang diukur 
melalui perspektif balance scorecard. 
3.4 Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam menunjang penelitian ini, 
maka penulis menggunakan instrument pengumpulan data sebagai dengan 
penelitian lapangan (field research) yaitu penelitian secara langsung ke 
perusahaan yang menjadi objek penelitian yaitu karyawan bagian kantor dari dari 
PT. Socfin Indonesia yang bertujuan untuk memperoleh data yang dibutuhkan 
sehubungan dengan materi pembahasan. Untuk memperoleh data tersebut dapat 
dilakukan dengan cara: 
1. Data Sekunder 
Data sekunder diperoleh dari analisis data yang ada di dari PT. Socfin 
Indonesia yang digunakan untuk objek penelitian. 
2. Metode Wawancara 
Melakukan wawancara untuk menganalisis bisnis internal kepada kepala 
divisi, administrasi,dan keuangan karyawan bagian kantor dari dari PT. 
Socfin Indonesia. 
3. Kuesioner 
Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 






3.5 Teknik Analisis Data 
Pengukuran yang menggunakan balance scorecard meliputi aspek 
keuangan, pelanggan, bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan 
perusahaan tersebut. Dalam Vincent Gaspersz (2013) terdapat beberapa tolak ukur 
yang dapat digunakan adalah: 
1. Perspektif Keuangan 










2. Perspektif Pelanggan 




b) Customer Retention 
Kemampuan mempertahankan pelanggan lama (customer retention) 
mengukur seberapa besar kemampuan perusahaan dalam 
mempertahankan pelanggan lama. 
𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑛𝑔𝑔𝑎𝑛 𝐿𝑎𝑚𝑎





c) Tingkat kepuasan pelanggan (customer satisfaction) mengukur tingkat 
kepuasan para pelanggan terhadap layanan perusahaan. 
3. Perspektif Proses Bisnis Internal 
Pada perspektif ini mengukur seberapa efektif dan efisien manajemen 
dalam menangani operasional, inovasi produk dan jasa, dan proses pelayanan. 
Indikator yang digunakan sebagai berikut: 
𝐼𝑛𝑜𝑣𝑎𝑠𝑖 =
𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘 𝑦𝑎𝑛𝑔 𝑑𝑖𝑡𝑎𝑤𝑎𝑟𝑘𝑎𝑛
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑃𝑟𝑜𝑑𝑢𝑘 𝑌𝑎𝑛𝑔 𝑆𝑢𝑑𝑎ℎ 𝐴𝑑𝑎 
 𝑥100% 
4. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran 
Pengukuran kinerja pada perspektif ini adalah tingkat kepuasan karyawan,  
dengan cara mengukur seberapa besar kepuasan karyawan terhadap  perusahaan 
dalam menyediakan sarana, prasana dan teknologi. 
a) Kepuasan karyawan merupakan prakondisi untuk meningkatkan 
produktivitas, tanggungjawab, kualitas, dan pelayanan kepada  
konsumen. Unsur yang dapat diukur dalam kepuasan karyawan adalah  
ketertiban pekerja dalam mengambil keputusan, pengakuan, akses  
untuk mendapatkan informasi, dorongan untuk bekerja kreatif, dan  
menggunakan inisiatif, serta dukungan dari atasan. 
b) Produktivitas, untuk mengetahui produktivitas karyawan dalam  
periode tertentu. Produktivitas pekerja merupakan hasil dari pengaruh  
keseluruhan dari peningkatan keahlian dan moral, inovasi, proses  




menghubungkan output yang dihasilkan oleh pekerja dengan jumlah  










KESIMPULAN DAN SARAN 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan pembahasan yang dilakukan oleh penulis pada penelitian ini, 
maka penulis menyimpulkan sebagai berikut: 
1. PT. Socfin Indonesia belum menerapkan pengukuran kinerja dengan 
pendekatan balanced scorecard tetapi ada beberapa unsur pengukuran 
kinerja dengan pendekatan balanced scorecard yang telah diterapkan pada 
PT. Socfin Indonesia.  
2. Hasil dari pengukuran kinerja dengan metode balanced scorecard yang 
diterapkan PT. Socfin Indonesia cukup baik dalam penerapannya, yang 
dapat dilihat dari empat perspektif balanced scorecard yaitu perspektif 
keuangan hasilnya kurang baik, perspektif pelanggan perspektif keuangan 
hasilnya kurang baik, perspektif bisnis intemal perspektif keuangan 
hasilnya cukup baik, dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran 
perspektif keuangan hasilnya cukup baik. 
5.2 Saran 
Sebaiknya PT. Socfin Indonesia lebih memerhatikan dalam pengukuran 
kinerja perusahaan dengan balanced scorecard, agar keberhasilan operasi 
perusahaan dapat berjalan sesuai dan tidak terdapat penurunan dalam penilaian 




meningkatkan laba perusahaan dengan cara lebih memerhatikan proses bisnis 
intemal yang berupa pembuatan produk 
Selain itu PT. Socfin Indonesia masih memerlukan beberapa perbaikan di 
berbagai bidang, mulai dari perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis intemal, 
dan perspektif pertumbuhan dan pembelajaran. Pada perspektif pelanggan hasil 
dari kuesioner kepuasan pelanggan diharapkan PT. Socfin Indonesia harus 
membuat peraturan para pembeli atau pelanggan wajib mengisi kuesioner 
kepuasan pelanggan agar perusahaan lebih tau nilai kepuasan pelanggan agar 
perusahaan dapat meningkatkan kinerja perusahaannya. Yang diharapkan PT. 
Socfin Indonesia juga memerhatikan waktu pembuatan agar lebih memuaskan 
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Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir pada program S-1 Akuntansi, 
Fakultas Ekonomi dan Sosial, UIN Suska Riau. Maka yang bersangkutan dibawah 
ini: 
 
Nama  : Indri Sukmayanti 
NIM  : 11373202264 
Jurusan : S-1 Akuntansi 
 
Dengan ini melakukan penelitian dengan judul “Analisis Penerapan 
Balance Scorecard Dalam Pengukuran Kinerja Perusahaan (Studi Kasus 
Pada Pt. Socfin Indonesia). Sehubungan dengan hal tersebut, saya 
mengharapkan kesediaan bapak/ ibu/ saudara untuk mengisi kuisioner ini sesuai 
dengan kondisi dan pendapat Bapak/ Ibu/ Saudara yang sesungguhnya. Data-data 
ini saya kumpulkan semata-mata untuk tujuan akademis, dan sesuai kode etik 
penelitian, serta kerahasiaan data terjamin. 
 
Petunjuk pengisian kuesioner: 
1. Isilah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan tanda () pada salah satu 
kolom yang sesuai. 
2. Jawaban yang tersedia berupa angka dengan skala 1-5 yang berarti: 
a. Sangat Puas (SP) 
b. Puas (P) 
c. Netral (N) 
d. Cukup Puas (CP) 
e. Tidak Puas (TP) 
 
 
PERNYATAAN DIISI KARYAWAN 
 
Nama  : 
Jenis Kelamin : 
Umur  : 
Pendidikan : 






No Keterangan TP CP N P SP 
Perpektif Proses Bisnis Internal      
1 
Apakah anda puas dengan produk PT. 





Apakah anda puas dengan proses operasi 






Apakah anda puas dengan pelayanan, 
kecepatan dan ketepatan yang anda 





Apakah anda puas dengan jumlah 






Apakah anda puas dengan pelayanan 
yang anda berikan dalam menangani 




Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan      
1 
Apakah anda puas dengan gaji yang 





Apakah anda puas dengan lingkungan 





Apakah anda puas dengan jam kerja 





Apakah anda puas dengan insentif yang 





Apakah anda puas dengan fasilitas yang 






Apakah anda puas dengan kemudahan 






Apakah anda puas dengan kemudahan 
karyawan untuk mengakses informasi 





Apakah anda puas dengan keterlibatan 





Apakah anda puas menjalin hubungan 
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Petunjuk pengisian kuesioner: 
3. Isilah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan tanda () pada salah satu 
kolom yang sesuai. 
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PERNYATAAN DIISI PELANGGAN 
 
Nama  : 
Jenis Kelamin : 








No Keterangan TP CP N P SP 
Perpektif Pelanggan      
1 
Apakah anda puas dengan seluruh 






Apakah anda puas dengan kualitas 






Apakah anda puas dengan inovasi 






Apakah anda puas dengan kemudahan 





Apakah anda puas dengan kinerja 





Apakah anda puas dengan citra PT. 





Apakah anda puas dengan prosedur 





Apakah anda puas menjalin hubungan 





Apakah anda puas dengan informasi 
yang diberikan karyawan kepada 





Apakah anda puas menggunakan 










TABULASI DATA JAWABAN RESPONDEN KEPUASAN PELANGGAN 
Responden P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 
1 CP CP TP P CP CP P CP CP CP 
2 P P CP P P P P P P P 
3 CP CP CP CP CP CP P CP CP CP 
4 CP CP CP P CP CP CP CP CP CP 
5 CP CP TP CP CP CP CP CP CP CP 
6 P P P P P P P P P P 
7 CP CP CP P CP CP CP CP CP CP 
8 P P CP P P P P P P P 
9 TP CP TP CP CP CP P CP CP CP 
10 CP CP CP P CP CP P CP CP P 
 
 
TABULASI DATA JAWABAN RESPONDEN KEPUASAN KARYAWAN 
Responden P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 
1 P CP P P P CP P CP CP CP CP CP CP SP 
2 P P CP P P P P P P P P P CP P 
3 SP P CP CP CP P P SP P P SP P P CP 
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